&Q 54i xt 


第 66 卷 第 5 期 2022 5£3 H 


Chinai Adet 
CI ina Iva TER 


BR A PO eS ER 


Bin RRE 


“ 中国 热带 农业 科学 院 科技 信息 研究 所 ”海口 571101 


“南京 大 学 信息 管理 学 院 ”南京 210023 


jg X: [目的 /意义 ] 为 提升 移动 视觉 搜索 (Mobile Visual Search, MVS) 用 户 体验 ,增强 用 户 黏 性 ,探究 影响 MVS 用 户 体验 


关键 因素 的 作用 机 理 ,以 期 为 MVS 的 管理 者 、 设 计 者 及 运营 商 提供 理论 借鉴 与 实践 指导 


模型 与 EDT 模型 整合 


o [方法 /过程 ] 将 S-O-R 


,结合 MVS 系统 特征 、 认 知 要 素 、 情 感 体验 和 失 了 验 (disconfirmation) 等 ,构建 MVS 用 户 体验 概 


念 模型 ,提出 研究 假设 和 设计 调查 问卷 ,并 针对 淘宝 和 京东 的 MVS ipid. 采用 偏 最 小 二 来 法 分 析 数 


据 , 在 排除 共同 方法 变异 的 影响 下 对 测量 模型 和 结构 模型 进行 评估 。[ 结 


UE E 灵活 性 正 向 显著 最 
失 验 、 感 知 愉悦 性 和 愉悦 性 失 验 等 影响 


结论 ] 研究 发 现 :准确 性 和 完整 性 正 


影响 系统 质量 , 移 情 并 通过 感知 有 用 性 、 有 用 性 
向 满意 度 , 进 而 影响 持续 使 用 意愿 。 本 研究 所 揭示 的 最 


影响 MVS 用 户 体验 关键 


因 ene 机 理 ,将 为 改善 MVS 用 户 体验 提供 参考 。 
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S-O-R 模型 ” 偏 最 小 二 乘法 
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d. cem 用 户 体 验 期 望 失 验 理论 
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移动 视觉 搜索 ( Mobile Visual Search ，MVS ) 是 指 
以 [用 移动 智能 终端 获取 用 户 视觉 接近 对 象 的 图 像 或 
视频 为 检索 项 ,通过 移动 互联 网 搜索 视觉 对 象 关 联 信 


B6 — eeu 息 检 索 方 式 ”。 随 着 移动 互联 网 飞 
速 发 展 和 移动 9 能 终端 日 益 普 及 ,MVS 作为 新 一 代 信 


iy 检索 技术 ,具有 重要 的 研究 价值 、 社会 
ERR. 然而 ,与 国外 相 比 ,国内 MVS 应 用 还 
存在 巨大 差距 。 尽 管 已 有 一 些 应 用 案例 ,但 是 尚未 得 
到 广泛 应 用 ,使 用 率 并 不 高 ,用 户 秋 性 较 差 ,这 主要 是 
因为 MVS 用 户 体验 不 佳 ,从 而 阻碍 了 用 户 对 MVS 的 
采纳 和 使 用 。 因 而 ,快速 准确 地 把 握 影 响 MVS 用 户 体 
验 的 显著 因素 是 推动 MVS 快速 发 展 的 重要 前 提 , 而 系 
统 严谨 地 从 用 户 行为 视角 对 MVS 用 户 体验 进行 学 术 
研究 是 十 分 必要 的 。 

目前 已 有 人 研究 大 多 集中 于 MVS 基础 理论 .技术 发 
R 模式 机 制 与 应 用 实践 ” ,很 少 关注 MVS 用 户 行为 
EI. 已 有 MVS 用 户 行为 意向 研究 主要 基于 使 用 与 
满足 理论 (uses and gratifications, U&G ) 或 科技 接受 模 
型 (technology acceptance model, TAM) ,整合 相关 质量 


效益 和 广阔 的 


维度 和 认 知 维度 ,构建 MVS 用 户 行为 意向 模型 ,并 结 
合 信 息 系 统 (information system, IS) 领域 用 户 和 ola 
相关 量 表 , 实 证 分 析 和 解释 MVS 用 户 行 为 意向 ”- 
然而 ,针对 MVS 这 一 新 兴 领 域 , 尚 缺乏 对 MVS Met 
为 意向 进行 系统 深入 严谨 的 研究 。 因 此 ,为 了 对 MVS 

境 下 的 用 户 体验 做 很 好 的 解释 , 本文 将 S-O-R 模型 
与 EDT 模型 整合 ,根据 笔者 前 期 开发 的 MVS 用 户 体 验 
影响 因素 量 表 ” ,结合 认 知 要 素 ,情感 体验 和 失 验 等 ， 
构建 MVS 用 户 体验 概念 模型 。 通 过 实证 分 析 哪 些 设 
计 特 征 及 其 构成 维度 是 影响 MVS 用 户 体 验 的 关键 因 
素 ,并 探究 影响 MVS 用 户 体验 关键 因素 的 作用 机 理 ， 
以 便 为 MVS 的 管理 者 .设计 者 及 运营 商 提供 理论 借鉴 
与 实践 指导 ,从 而 采取 有 效 措 施 改 善 用 户 体验 ,优化 
MVS 应 用 。 


2 文献 回顾 


2.1 MVS 相关 研究 

随 着 大 数据 时 代 的 到 来 , MVS 这 种 新 一 代 信 息 
索 技 术 受 到 学 术 界 和 工业 界 的 广泛 关注 。 
外 关于 MVS 的 研究 主要 集中 在 系统 框架 ”、 数 据 
集 ZER MVS") .体系 结构 ”与 模式 机 制 '" 等 方 
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图 书 情报 工作 ,2022 ,66(5) :80 - 92. 


面 ,从 用 户 行为 视角 对 MVS 进行 研究 还 比较 少 ,主要 
包括 两 个 方面 :四 MVS 用 户 实际 行为 研究 ,Y. Cao 
等 "在 移动 图 像 匹配 系统 中 ,通过 比较 拍照 检索 和 点 
击 检索 ,研究 了 等 待 时 间 对 感知 体验 质量 的 影响 , 结 

显示 ,用 户 对 等 待 时 间 的 感知 不 仅 受 到 用 户 期 望 的 影 
响 ,而 且 还 受到 其 他 基于 上 下 文 因素 ( 如 链接 内 容 的 准 
Wate) AYR Mh], J. Sang 等 所 通过 对 MVS 的 使 用 模式 
和 相关 因素 进行 了 重点 研究 发 现 ,事务 性 (transaction- 
al) 被 认为 是 MVS 的 首选 需求 , 套 索 (lasso) 模式 获得 
了 最 佳 的 用 户 体验 和 性 能 。 此 外 ,还 有 学 者 研究 了 移 
动 绘画 搜索 的 用 户 行为 "5 。@@MVS 用 户 意向 行为 研 
, 陈 明 红 等 ”以 U&G 理论 为 框架 ,通过 整合 信息 质 
\ 系 统 质 量 和 服务 质量 这 3 个 前 因 变 量 ,构建 了 MVS 
意向 模型 ,并 以 手机 百度 识 图 为 例 进行 了 实证 研 
FEAT AUPE SEF TAM 模型 与 移动 搜索 行为 
意 疝 影响 的 相关 研究 ,构建 了 AR/ 图 像 /二 维 码 识别 搜 


3 Bw 


p 


ME MVS 用 户 行为 意向 的 影响 。 通 过 以 上 研究 
"EAE, SFE MVS 用 户 行为 的 相关 研究 还 处 于 探索 阶 
BOAT, MVS 作为 新 一 代 信息 检索 技术 , 因 其 技术 
于 .产品 特点 以 及 检索 方式 等 方面 的 不 同 , 尚 需 对 
MIS 用 户 行为 意向 作 进一步 研究 ,尤其 是 从 用 户 行为 
视角 开展 MVS 用 户 体验 实证 研究 。 

2,27 用 户 体验 相关 研究 

近年 来 ,国内 外 众多 学 者 从 用 户 行为 视角 开展 了 


应 用 领域 .使 用 情景 等 方面 存在 差异 ,已 有 的 研究 成 果 
并 不 能 对 MVS 环境 下 的 用 户 体验 做 很 好 的 解释 ,因此 
开展 MVS 用 户 体验 实证 研究 ,探究 影响 MVS 用 户 体 
验 的 关键 因素 及 其 作用 机 理 ,对 提升 MVS 用 户 体验 具 
有 重要 作用 。 

由 文献 回顾 可 见 ,学 者 们 从 用 户 行为 视角 对 MVS 
进行 研究 还 比较 少 , 且 尚 未 发 现 与 MVS 用户 体验 相关 
的 实证 研究 ,同时 已 有 研究 还 存在 局 限 性 。 首 先 ,已 有 
研究 大 多 是 采用 或 改编 IS 领域 用 户 行为 已 有 相关 量 
表 , 这 样 会 面临 应 用 领域 .使 用 情景 . 量 表 语义 等 方面 
差异 的 问题 ;其 次 ,已 有 研究 个 别 变量 的 测度 内 容 较 为 
宽泛 ” ,例如 ,直接 对 信息 质量 .系统 质量 和 服务 质量 
3 个 设计 特征 进行 测量 ,并 未 结合 实际 情景 对 他 们 的 
构成 维度 ( 如 准确 性 、 完 整 性 、 灵 活性 和 移 情 性 等 ) 进 
行 针对 性 和 科学 严谨 的 测量 ;最 后 ,已 有 研究 更 多 
地 关注 用 户 的 认 知 要 素 , 较 少 考虑 用 户 的 情感 体验 和 
失 验 。 有 鉴于 此 ,本 文 将 5-0-R 模型 与 EDT 模型 整 
合 ,根据 笔者 前 期 开发 的 MVS 用 户 体验 影响 因素 量 
AU ,结合 认 知 要 素 .情感 体验 和 失 验 等 ,构建 MVS 用 
户 体验 概念 模型 并 进行 实证 研究 ,从 而 突破 已 有 研究 
的 局 限 性 。 


3 ”理论 背景 
3.1 S-O-R 模型 
1974 4E, A. Mehrabian fil J. A. Russell ?' 根据 环 


等 系 统 或 平台 的 用 户 体 验 实证 研究 。 例 如 ,国外 学 
AM. Huang 等 "构建 了 在 线 游戏 用 户 体验 对 口碑 影 
啊 的 意向 行为 模型 ,研究 发 现 ,功能 体验 .享乐 体验 和 
社交 体验 显著 影响 消费 者 传播 口碑 的 意愿 ;A. Bilgi- 
han ^ 的 研究 则 发 现 ,信任 、 在 线 体验 和 品牌 正 向 显著 
影响 千 禧 一 代 消 费 者 对 酒店 预订 网 站 的 忠诚 度 ;R. Pa- 
lau-Saumell 等 "通过 扩展 UTAUT-2 模型 ,构建 了 
MARSR 使 用 意向 模型 ,实证 研究 显示 ,使 用 MARSR 意 
向 的 驱动 因素 按 影响 顺序 依次 为 :习惯 .感知 可 信 度 、 
享乐 动机 、 价 格 节约 导向 .努力 期 望 ,绩效 期 望 .社会 影 
响 和 便利 条 件 。 国 内 学 者 陈 娟 等 ”构建 了 基于 APEC 
的 移动 社交 平台 用 户 体验 影响 因素 模型 ,实证 研究 显 
示 , 移 动 社交 平台 的 功能 和 交互 对 用 户 体验 产生 显著 
影响 ; 李 君 君 等 "构建 了 移动 数字 阅读 用 户 体验 动态 
行为 模型 并 进行 了 实证 研究 ;此 外 ,还 有 学 者 开展 公益 
REI ,移动 医疗 "等 平台 的 用 户 体验 实证 研究 。 由 
前 述 可 知 ,尽管 已 有 的 用 户 体验 实证 研究 成 果 较 多 ,但 


境 心理 学 提出 了 “刺激 - 机 体 - 反应 (S-O-R) ”模型 。 
该 模型 认为 ,外 部 环境 刺激 (S) 引 起 主体 有 机 体 (0) 在 
情绪 和 认 知 上 的 心理 变化 ,进而 影响 主体 的 行为 反应 
(R) ,如 接受 或 拒绝 .采纳 或 规避 。 在 信息 系统 或 情报 
学 研究 领域 ,S-0-R 模型 被 广泛 地 应 用 在 用 户 行 为 意 
愿 研究 中 。 例 如 ,C. Peng Wi Y. G. Kim 运用 S-O-R 
理论 框架 ,实证 检验 了 消费 者 在 线 购 物 行为 ,结果 显 
IR ,享乐 主义 购物 价值 .功利 主义 购物 价值 和 环境 刺激 
正 向 影响 在 线 购 物 态度 ,享乐 主义 购物 价值 .环境 刺激 
正 向 影响 情感 购买 态度 ,在线 购物 态度 正 向 影响 重新 
购买 意愿 ;S. W. Kühn 和 D. J. Petzer“ 以 S-O-R 理 
论 框 架 为 基础 ,提出 了 一 个 在 新 兴 市 场 环 境 下 培育 在 
线 零 售 商 网 站 消费 者 购买 意愿 的 模型 ,实证 研究 显示 ， 
视觉 吸引 力 .感知 可 用 性 分 别 正 向 显著 影响 流体 验 和 
网 站 信任 ,进而 影响 消费 者 购买 意愿 ;D. V. Parbotee- 
ah 45? 4& S-O-R 模型 作为 理论 框架 ,提出 了 一 个 在 线 
冲动 购买 模型 并 进行 了 实证 研究 。 此 外 , 徐 孝 娟 


是 尚未 发 现 与 MVS 用 户 体验 相关 的 实证 研究 。 由 于 


等 ”周涛 和 陈 可 乌 ”分别 基于 S-O-R 模型 研究 了 社 
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交 网 站 用 户 流 失 行 为 社会 化 商务 用 户 行为 。 有 鉴于 
此 ,笔者 以 5-0-R 理论 框架 为 基础 ,提出 MVS 用 户 体 
验 概念 模型 的 总 体 框架 ,探究 影响 MVS 用 户 体验 的 关 
键 因素 及 其 作用 机 理 。 
3.2 ”期 望 失 验 理论 

期 望 失 验 理 论 (expectancy disconfirmation theory, 
EDT) 是 由 R. L. Oliver ^ fr 1980 年 提出 的 ,该 理论 作 
为 一 种 消费 者 行为 模型 ,在 解释 和 预测 消费 者 满意 度 
和 重新 购买 意愿 方面 被 广泛 应 用 。 之 后 学 者 G. A. 
Churchill 和 C. Surprenant”! 对 EDT 模型 进行 了 扩展 ， 
并 指出 满意 度 由 一 个 使 用 前 因素 (期 望 ) 和 两 个 使 用 
后 因素 (感知 性 能 和 失 验 ) 共 同 决定 。 目 前 ,学 者 们 广 
泛 应 用 EDT 模型 对 感知 性 能 、 失 验 和 满意 度 三 者 之 间 
的 作用 关系 进行 了 实证 研究 。 例 如 ,C. M. Chiu 等 ” 
研 ? 发现 ,感知 可 用 性 正 向 显著 影响 可 用 性 失 验 ,感知 
PE OPT R TE M a # 车 影响 满意 度 。A. Bhat- 
taCharjece 和 C. PremkumarP" D. J. Xu 等 5 的 研究 则 
E! 失 验 对 满意 度 产 生 显 著 影 响 。 此 外 ,还 有 学 者 的 


刺激 (S) 


研究 发 现 ,感知 性 能 对 失 验 有 显著 影响 ,感知 性 能 和 失 
验 对 满意 度 有 显著 影响 ”。 有 鉴于 此 ,笔者 通过 整合 
EDT 模型 ,探究 在 MVS 用 户 体验 关键 因素 作用 下 感知 
性 能 、 失 验 和 满意 度 三 者 之 间 的 作用 关系 。 


4 概念 模型 与 研究 假设 


4.1 概念 模型 

笔者 将 S-0-R 模型 与 EDT 模型 整合 ,提出 MVS 用 
户 体 验 概 念 模型 ( 见 图 1), S 代表 MVS 的 设计 特征 ， 
具体 有 信息 质量 .系统 质量 和 服务 质量 ,其 中 关键 子 维 
度 ( 准 确 性 .完整 性 .快捷 性 灵活 性 和 移 情 性 ) 来 源 于 
笔者 的 前 期 研究 ;0 表示 MVS 的 设计 特征 刺激 后 
的 心理 反应 ,包括 感知 有 用 性 ` 感 知 易 用 性 .感知 伦 悦 
PE eat 满意 度 ;R 表示 用 户 对 MVS 的 心理 反应 而 导 
致 的 行为 反应 ,具体 为 持续 使 用 意向 。 此 外 ,通过 EDT 
模型 来 构建 感知 性 能 (感知 有 用 性 ,感知 易 用 性 .感知 
愉悦 性 ) 、 失 验 和 满意 度 三 者 之 间 的 作用 关系 。 


图 1 


4.2 研究 假设 
4.2.1 系统 质量 ,信息 质量 .服务 质量 之 间 的 关系 
英国 心理 学 家 下 C. Bartlett 在 1932 年 首次 提出 
图 式 理论 (Schema Theory) 。 一 般 来 说 ,图 式 理 论 假定 
过 去 的 经 验 , 使 用 不 同 对 
象 构建 各 种 图 式 ,如 知识 结构 "等 。 据 此 ,笔者 根 
据 图 式 理论 和 相关 研究 成 果 , 构 建 系统 质量 (SysQ)、 
信息 质量 (IQ ) 和 服务 质量 (SQ) 之 间 的 关系 。 
笔者 首先 提出 用 户 对 MVS 系统 质量 的 感知 将 会 
影响 用 户 对 其 信息 质量 的 感知 。 针 对 系统 质量 对 信息 


质量 的 影响 ,W. H. DeLone fü E. R. McLean" 认为 
信息 是 由 系统 产生 的 ,信息 质量 是 信息 系统 输出 的 度 


» — 机制 (O) 反应 (R) 


持 
使 
H 
de 


愉悦 性 失 验 


MVS 用 户 体验 概念 模型 


量 , 系 统 质量 出 现 问题 会 降低 其 产生 信息 的 实际 质量 。 
C. N. Moore ™! 提出 了 以 自己 名 字 命 名 的 穆 尔 斯 定律 
Md Law) :“ 当 客 户 拥 有 信息 比 没有 信息 更 痛苦 

麻烦 时 ,信息 检索 系统 往往 不 会 被 使 用 ” ,该 定律 显 
be 量 会 影响 信息 质量 。J. D. Xu 等 在 B. H. 
Wixom 和 P，A.，Todd'”1 的 研究 基础 上 ,提出 了 3Q 模 
型 并 进行 了 实证 研究 ,结果 显示 系统 质量 正 向 显著 影 
响 信息 质 量 。 此 外 ,根据 图 式 理论 ,笔者 认为 MVS 用 
户 心 理 的 信息 质量 图 式 包 括 系统 质量 ,也 就 说 用 户 在 
评价 MVS 的 信息 质量 时 ,他 们 也 会 考虑 对 系统 质量 的 
感知 。 鉴 于 此 ,笔者 提出 研究 假设 如 下 : 


Hla:MVS 的 系统 质量 (SysQ ) 正 向 影响 信息 质量 
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(1Q) 。 

接 下 来 ,笔者 提出 用 户 对 MVS 系统 质量 和 信息 
量 的 感知 将 会 影响 用 户 对 其 服务 质量 的 感知 。 
统 质量 .信息 质量 与 服务 质量 的 关系 ,C. W. Tan 4 
研究 发 现 , 服 务 内 容 和 交付 方式 都 是 实现 电子 政务 服 
务 质量 的 重要 因素 。R. T. Cenfetelli 等 ”对 信息 技术 
如 何 支 持 核心 产品 或 服务 进行 了 研究 ,发 现 感知 服务 


功能 正 向 显著 影响 服务 质量 。i 和 
信息 质量 正 向 显 著 影响 服务 质量 ”。 此 外 ,根据 图 式 


理论 ,笔者 认为 MVS 用 户 心 pn 
言 息 质量 和 系统 质量 ,也 就 说 用 户 在 评价 MVS 的 服务 
质量 时 ,他 们 也 会 考虑 对 信息 质量 和 系统 质量 的 感知 。 
鉴于 此 ,笔者 提出 研究 假设 如 下 : 

Ib: MVS 的 系统 质量 (SysQ) 正 向 影响 服务 质量 


Hlc:MVS 的 信息 质量 (IQ ) 正 向 影响 服务 质量 
i@y 系统 质量 与 感知 易 用 性 ,信息 质 量 与 感知 有 用 
ERENS RESENA R 性 之 间 的 关系 
各 知 易 用 性 是 指 用 户 认 为 使 用 MVS 不 费力 的 程 
而 感知 有 用 性 是 指 用 户 认 为 使 用 MVS 提高 其 工作 
suom. 回顾 以 往 的 文献 ,发 现 系 统 质 量 显著 影 
LP 性 ,信息 质量 显著 影响 感知 有 用 性 ,感知 易 
用 怪 显 著 影响 感知 有 用 性 。 例 如 ,S，Ghazal °°! grax 
se, 学 习 管 理 系 统 的 系统 质量 对 感知 易 用 性 正 向 影 
DES 信息 质量 对 感知 有 用 性 正 向 影响 显著 ,感知 易 
用 性 对 感知 有 用 性 正 向 景 区 响 显著 。 这 一 结论 同样 被 学 
pe 证 实 。 还 有 学 者 研究 发 现 ,数字 图 书馆 的 信 
en ZHE E ,感知 易 用 性 对 感 
知 有 用 性 正 向 影响 显著 。 此 外 ,笔者 认为 如 果 MVS 
的 信息 质量 越 高 ,用 户 就 越 有 可 能 发 现 该 系统 信息 对 
提高 搜索 绩效 有 用 。 同 样 的 ,如 果 MVS 的 系统 质量 越 
高 ,用 户 就 越 有 可 能 发 现 该 系统 易于 使 用 。 然 而 ,如 果 


4.2.3 服务 质量 与 感知 有 用 性 、 感 知 愉悦 性 以 及 感知 
愉悦 性 与 感知 易 用 性 之 间 的 关系 

服务 质量 是 指 MVS 在 支持 图 片 搜索 过 程 中 ,用 户 
对 其 提供 服务 的 感知 。 针 对 服务 质量 对 用 户 行为 信念 
(如 感知 有 用 性 感知 愉悦 性 等 ) 的 影响 ,H. T. Land- 
rum 等 “研究 发 现 , 图 书馆 网 站 的 信息 服务 质量 正 向 
显著 影响 感知 有 用 性 。 这 一 结论 同样 被 学 者 C. L. 
Hsu 等 “| F, B. Tan 和 本 P. C. Chou 后 证实。 还 有 
学 者 研究 发 现 , 带 有 服务 内 容 的 感知 Web 质量 正 向 显 
著 影 响 感知 愉悦 性 “ 。 此 外 ,笔者 认为 如 果 MVS 的 服 
务 质量 越 高 ,用 户 对 其 的 感知 有 用 性 和 感知 愉悦 性 就 
越 高 。 鉴 于 此 ,笔者 提出 研究 假设 如 下 : 

H3a:MVS 的 服务 质量 (SQ ) 正 向 影响 用 户 对 其 的 
感知 有 用 性 (PU); 

H3b:MVS 的 服务 质量 (SQ) 正 向 影响 用 户 对 其 的 
感知 愉悦 性 (PE ) 。 

感知 愉悦 性 侧重 于 内 在 动机 ,MVS 感知 愉悦 性 较 
高 的 用 户 会 低估 与 其 技术 相关 的 难度 ,从 而 导致 较 低 
的 心理 认 知 负担 和 较 高 的 易 用 性 感知 。 关 于 感知 愉悦 
性 与 感知 易 用 性 的 关系 ,J D. Xu 等 Y. Y. Mun 
fü Y. Hwang 研究 发 现 ,感知 愉悦 性 正 向 显著 影响 感 
知 易 用 性 。H. Sun fl P. Zhang’! 的 研究 则 发 现 ,在 信 


VU ELT 
感知 易 用 性 对 感知 愉悦 性 的 影响 。 还 有 学 者 研究 发 


现 ， d ise 性 通过 认 知 吸收 正 向 显著 影响 感知 易 
用 性 ” 。 此 外 ,笔者 认为 如 果 用 户 从 使 用 MVS 中 获得 
愉悦 性 越 高 ,就 越 有 可 能 发 现 该 系统 易于 使 用 。 鉴 于 
此 ,笔者 提出 研究 假设 如 下 : 

H3c: 用 户 对 MVS 感知 愉悦 性 (PE ) 正 向 影响 用 户 
对 其 的 感知 易 用 性 (PEOU ) 。 
4.2.4 感知 有 用 性 感知 易 用 性 .感知 愉悦 性 与 满意 
度 之 间 的 关系 

满意 度 是 指 用 户 对 比 MVS 使 用 前 初始 期 望 与 使 


用 户 感觉 到 MVS 很 难 使 用 ,很 大 程度 上 将 会 影响 用 户 


用 后 实际 体验 感受 而 产生 的 心理 状态 的 总 和 '” , 即 用 


对 MVS 的 感知 有 用 性 ,也 就 是 说 用 户 的 感知 有 用 性 将 
受到 感知 易 用 性 的 影响 。 鉴 于 此 ,笔者 提出 研究 假设 
如 下 : 

H2a:MVS 的 信息 
感知 有 用 性 (PU); 

H2b:MVS 的 系统 质 
的 感知 易 用 性 (PEOU ; 

H2c: 用 户 对 MVS 的 感知 易 用 性 (PEOU ) 正 向 影 
响 用 户 对 其 的 感知 有 用 性 (PU)。 


质量 (1Q) 正 向 影响 用 户 对 其 的 


量 (SysQ) 正 向 影响 用 户 对 其 


T 


户 需求 被 满足 的 程度 。 目 前 ,不 少 学 者 对 影响 满意 度 
的 前 因 变 量 进行 了 探讨 ,A.Bhattacherjee'” 研究 发 现 ， 
感知 有 用 性 正 向 显著 影响 用 户 满意 度 。A.，Rai OU 
人 研究 则 发 现 , 感 知 有 用 性 和 感知 易 用 性 正 向 显著 影响 
用 户 满意 度 。 还 有 学 者 研究 发 现 , 感 知 有 用 性 、 感 知 易 
性 和 感知 愉悦 性 正 向 显著 影响 用 户 满意 度 “。 此 
外 ,笔者 认为 如 果 用 户 在 使 用 MVS 时 感知 有 用 性 、 感 
知 易 用 性 和 感知 愉悦 性 越 高 ,对 该 系统 的 满意 度 就 会 
越 高 。 鉴 于 此 ,笔者 提出 研究 假设 如 下 : 


Cm 
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H4a: 用 户 对 MVS 感知 有 用 性 (PU ) 正 向 影响 用 户 
对 其 的 满意 度 (SAT) ; 

H4b :用户 对 MVS 感知 易 用 性 (PEOU ) 正 向 影响 
用 户 对 其 的 满意 度 (SAT) ; 

H4c :用户 对 MVS 感知 愉悦 性 (PE) 正 向 影响 用 户 
对 其 的 满意 度 (SAT) 。 
4.2.5 有 用 性 失 验 、 易 用 性 失 验 ,愉悦 性 失 验 与 满意 
度 之 间 的 关系 

所 谓 失 验 是 指 用 户 期 望 与 感知 性 能 比较 产生 不 一 
致 的 结果 '” 。 笔 者 将 有 用 性 失 验 、 易 用 性 失 验 和 愉悦 
性 失 验 定义 为 用 户 对 MVS 的 期 望 与 对 其 感知 有 用 性 、 
感知 易 用 性 和 感知 愉悦 性 比较 产生 不 一 致 的 结果 。 关 
于 失 验 与 满意 度 的 关系 ,许多 学 者 得 出 一 致 的 研究 结 
论 * 失 验 对 满意 度 产 生 显著 影响 。 例 如 , C. M. Chiu 


H6a: 感 知 有 用 性 (PU) 正 向 影响 有 用 性 失 验 
(UD) ; 

H6b: 感 知 易 用 性 (PEOU ) 正 向 影响 易 用 性 失 验 
( EOUD) ; 

H6c :感知 愉悦 性 (PE) 正 向 影响 愉悦 性 失 验 
(ED), 
4.2.7 ”用户 满意 度 与 持续 使 用 意愿 之 间 的 关系 

持续 使 用 意愿 是 指 当 前 使 用 MVS 的 用 户 有 意识 
地 计划 在 未 来 继续 使 用 它 的 程度 。 针 对 满意 度 对 持续 
使 用 意愿 的 影响 ,A，Bhattacherjee 等 ”通过 对 乌克兰 
政府 机 构 的 管理 人 员 和 工作 人 员 使 用 文档 管理 系统 的 
情况 进行 现场 调查 ,研究 发 现 满意 度 正 向 显著 影响 IT 
持续 使 用 意愿 。J C. Roca 等 ”的 研究 则 发 现 , 在 电 
子 学 习 服 务 ( e-Learning Service) 环 境 下 ,用 户 持 续 使 用 


等 下 研究 发 现 ,可 用 性 失 验 正 向 显著 影响 用 户 满意 
SJ 这 一 结论 同样 被 学 者 A. Bhattacherjee 和 G. 
umar? D. J. Xu fe (oe VA. Bhattacherjee ^ 证 
5 此 外 ,笔者 认为 如 果 用 户 对 MVS 有 用 性 、 易 用 性 
愉悦 性 的 感知 超出 他 们 的 期 望 ,将 会 产生 正面 的 有 
TPR HS . 易 用 性 失 验 和 愉悦 性 失 验 ,进而 对 该 系统 的 
就 会 越 高 。 鉴 于 此 ,笔者 提出 研究 假设 如 下 : 
H5a: 有 用 性 失 验 (UD ) 正 向 影响 用 户 的 满意 度 


意愿 取决 于 满意 度 。 这 一 结论 同样 被 M，Humbanif 
证 实 。 此 外 ,笔者 认为 如 果 用 户 在 使 用 MVS 时 满意 度 
越 高 ,在 未 来 他 们 就 越 会 经 常 使 用 该 系统 。 鉴 于 此 , 笔 
者 提出 研究 假设 如 下 : 

H7a: 用 户 对 MVS 的 满意 度 (SAT) 正 向 影响 用 户 
对 其 的 持续 使 用 意愿 (CUI) 。 


5 研究 方法 与 数据 分 析 


(SAT) ; 
.之 H5b: 易 用 性 失 验 (EOUD) 正 向 影响 用 户 的 满意 度 
(SAT) ; 


cH5c: 愉 悦 性 失 验 (ED) 正 向 影响 用 户 的 满意 度 
(SAT). 
WIES RAARESARERE SS AMS SR 
性 失 验 以 及 感知 愉悦 性 与 愉悦 性 失 验 之 间 的 关系 
回顾 以 往 的 文献 ,发 现 不 少 学 者 开展 了 感知 性 能 
对 其 失 验 的 影响 研究 ,并 得 出 一 致 的 研究 结论 :感知 性 


5.1 研究 方法 
5.1.1 量 表 设计 

本 文 所 采用 的 量 表 由 两 部 分 构成 :一 部 分 量 表 来 
源 于 笔者 前 期 开发 的 MVS 用 户 体 验 影 响 因素 量 表 '”); 
另 一 部 分 量 表 借 鉴 国内 外 相关 文献 中 已 有 成 熟 量 表 ， 
对 来 自 国外 相关 研究 的 量 表 , 采 用 双向 翻译 的 方法 翻 
译 量 表 , 再 根据 MVS 的 主题 特性 做 出 适当 调整 。 在 以 
上 量 表 的 基础 上 ,形成 了 MVS 用 户 体验 调查 问卷 。 该 
调查 问卷 包括 两 部 分 :第 一 部 分 是 用 户 基 本 信息 ;第 二 


能 对 其 失 验 产生 显著 影响 。 例 如 ,C. M. Chiu 等 gr 
究 发 现 ,感知 有 用 性 正 向 显著 影响 有 用 性 失 验 。D. J. 
Xu 等 ”的 研究 则 发 现 ,感知 有 用 性 和 感知 愉悦 性 对 
失 验 产生 影响 。 还 有 学 者 研究 发 现 ,感知 性 能 正 向 显 
著 影响 期 望 失 验 和 和 欲望 失 验 ””。 此 外 ,根据 EDT 理 
iE 7 , 当 感知 性 能 超出 用 户 期 望 时 ,会 产生 正面 失 验 。 
因此 ,笔者 认为 在 所 有 条 件 相 同 的 情况 下 ,用 户 对 MVS 
的 感知 有 用 性 、 感 知 易 用 性 和 感知 愉悦 性 越 高 ,就 越 有 
可 能 超越 用 户 对 该 系统 的 期 望 ,从 而 导致 感知 有 用 性 、 
感知 易 用 性 和 感知 愉悦 性 分 别 对 有 用 性 失 验 、 易 用 性 
失 验 和 愉悦 性 失 验 产生 正 向 影响 。 鉴 于 此 ,笔者 提出 
研究 假设 如 下 : 


部 分 是 MVS 用 户 体 验 概念 模型 各 构 念 的 测量 量 表 ,其 
中 ,准确 性 (ACC) 完整 性 (COM) 快捷 性 (QUI) 灵活 
性 (FLE ) 参考 文献 [5]; 信 息 质 量 (1Q)、 系 统 质 量 
(SysQ) .服务 质量 (SQ) 参 考 文献 [35 ,39 ] ;感知 有 用 性 
(PU) 参 考 文献 [32,35 ,53 -54 | ;有 用 性 失 验 ( UD) 参考 
文献 [30 -32,53 ] ;感知 易 用 性 (PEOU ) 参 考 文献 [35 ] ; 
易 用 性 失 验 (EOUD ) 参 考 文献 [32 ] ;感知 愉悦 性 (PE ) 参 
考 文献 [32,35 ] ;愉悦 性 失 验 (ED ) 参 考 文 献 [32] ;满意 
度 (SAT) .持续 使 用 意愿 (CUI) 参考 文献 [30,37]。 此 
外 ,感知 信任 (PT) 为 标记 变量 (marker variable) ,用 于 共 
同方 法 变异 (common method variance, CMV) 检验 。 问 卷 


采用 李 克 特 (Likert) 七 级 等 距 量 表 ” ,其 中 “1” 为 完全 
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不 同意 “2" 为 不 同意 “3" 为 比较 不 同意 “4" 为 不 确 
定 “5" 为 比较 同意 “6" 为 同意 “7" 为 完全 同意 ,MVS 
用 户 根据 自己 实际 体验 情况 进行 选择 。 

5.1.2 数据 收集 与 样本 构成 


高 于 解释 总 方差 的 35% ,显示 可 能 受 CMV 的 影响 。 另 
外 ,根据 M. K. Lindell 和 D. J. Whitney “的 建议 , 采 
用 标记 变量 技术 (marker variable technique) 进行 CMV 
检验 ,首先 定义 一 个 理论 上 与 该 研究 无 关 的 变量 为 标 


本 次 问卷 调 查 采用 便利 抽样 法 ,鉴于 移动 电子 商 
务 平台 中 MVS 使 用 比较 广泛 ,以 淘宝 的 “ 拍 立 淘 ”和 京 
东 的 “拍照 购 ” 等 为 例 ,对 用 户 进行 问卷 调查 收集 样本 
数据 。 通 过 问卷 星 和 纸 质 两 种 方式 共 发 放 400 份 调研 
问卷 ,回收 问卷 375 份 ,回收 率 为 93.75% ,剔除 全 部 选 
“1 或 “7" 及 其 他 无 效 问卷 30 份 , 有 效 问卷 345 份 ,有 
效率 为 92.0% ,而 且 满 足 W. W. Chin ^ 关于 采用 偏 
最 小 二 乘法 (partial least squares , PLS) 分 析 数 据 最 小 样 
本 量 的 建议 准则 。 
一 在 此 次 问卷 调查 对 象 中 ,男性 143 人 ,女性 202 
人 = 年 龄 段 分 布 ,24 岁 以 下 156 人 .25 -30 岁 86 人 31 
435 #51 A 36 -40 岁 22 A4 岁 以 上 30 人 ;教育 
涵盖 大 专 12 A ABE 294 人 .硕士 20 人 .博士 学 
FEQ 人 ;调查 对 象 使 用 经 验 分 布 ,半年 以 下 161 A 2K 
Aul 年 (不 含 1 4E)83 人 1 年 -2 年 (不 含 2 年 )57 
< 了 -3 年 (不 含 3 年 )27 A3 年 及 以 上 17 人 。 从 调 
象 的 性 别 和 年 龄 段 占 比 来 看 ,男性 占 比 为 41.4% , 
LEED HE Jy 58. 6% ;24 岁 以 下 占 比 为 45.2% ,25 -30 
Job 24.9% ,与 (2019Q1 中 国 移动 搜索 市 场 研 究 
报答 ) 中 性 别 和 年 龄 段 占 比 基 本 一 致 ,使 用 MVS 拍照 
扩 权 以 年 轻 用 户 为 主 。 因 此 ,笔者 认为 该 样本 在 一 定 
程度 上 可 以 代表 总 体 。 
5:22 数据 分 析 
-本 研究 采用 PLS 分 析 样本 数据 ,理由 在 于 ;DPLS 
可 以 避免 小 样本 和 非 正 态 性 问题 ;@PLS 特别 适合 于 
FHM ;DPLS 可 以 最 大 限度 地 解释 方差 ;@PLS 适合 控 
索 式 研究 ,理论 发 展 及 复杂 的 模型 ,而 且 与 研究 的 目标 
更 接近 re | PLS 评估 模型 通常 分 两 个 阶段 :测量 模型 
评估 和 结构 模型 评估 。 
5.2.1 共同 方法 变异 检验 

在 问卷 调查 时 ,由 于 所 有 测量 题目 均 由 同一 被 调 
查 者 填写 ,就 容易 产生 CMV 的 问题 '*! ,因此 需要 对 数 
据 进行 CMV 检验 。 在 数据 分 析 前 ,笔者 使 用 Harman 
和 因子 鉴定 法 检验 CMV"! ,根据 P. M. Podsakoff 
等 中 的 研究 , 当 第 一 主 成 分 解释 总 方差 小 于 35% 时 ， 
一 般 认为 CMV 不 严重 。 笔 者 将 该 研究 所 有 测量 题目 
进行 探索 性 因子 分 析 , 判断 标准 为 特征 值 是 否 大 于 1, 
在 未 旋转 时 提取 10 个 主 成 分 共 解 释 总 方差 的 


im 


> 


72. 979% ,其 中 第 一 主 成 分 解释 了 总 方差 的 40. 878% , 


记 变 量 一 一 感知 信任 (PT) ,计算 该 变量 与 结构 模型 内 
生变 量 之 间 的 相关 性 。 如 果 存 在 一 定 的 相关 性 且 显 
著 , 由 于 标记 变量 是 理论 上 不 相关 的 变量 ,说 明 受 到 
CMV 的 影响 ,然后 通过 标记 变量 排除 多 余 的 相关 性 。 
经 计算 ,感知 信任 正 向 显著 影响 信息 质量 (B = 0. 066 , 
p<0.05) 系统 质量 (B =0.259,p <0.001) .感知 愉悦 
性 (B =0.248,p <0.001) 有 用 性 失 验 (B =0.242,p < 
0.001) . 易 用 性 失 验 (B=0.177,p <0.001) MER 
验 (B =0. 108,p «0.01) 和 满意 度 (B =0.138,p < 
0.001) ,说 明 本 研究 受 CMV 的 影响 。 因 此 ,本 研究 采 
用 标记 变量 一 一 感知 信任 (PT) ,在 排除 CMV 的 影响 
下 进行 数据 分 析 。 
5.2.2 测量 模型 评估 
根据 B. R. Lewis 等 ”的 评估 指南 ,笔者 首先 对 
反映 型 测量 模型 的 内 部 一 致 性 .题目 信 度 .收敛 效 度 和 
区 别 效 度 进行 了 验证 。 从 表 工 可 知 ,在 排除 CMV 的 影 
ie} F ,0. 731 < Cronbach' s Alpha «0.946,0. 844 < CR < 
0.959,0.635 < AVE « 0. 865,0. 727 « Factor loadings < 
0.944 HFE 0.001 水 平时 显著 ,符合 J. F. Hair °°" Xe 
于 反映 型 测量 模型 的 内 部 一 致 性 .题目 信和 度 .收敛 效 度 
的 建议 标准 。 说 明 测 量 模型 具有 良好 的 信和 度 和 内 部 一 
致 性 ,并 且 具 有 较 高 的 收敛 效 度 。 

此 外 ,区 别 效 度 分 析 用 于 验证 模型 构 念 之 间 的 相 
关 性 在 统计 上 是 否 有 差异 。 经 计算 ,在 排除 CMV 的 影 
响 下 ,每 个 构 念 的 AVE 的 算术 平方 根 均 大 于 该 构 念 与 
任何 其 它 构 念 之 间 的 皮尔 森 ( Pearson ) 相关 系数 的 绝 
对 值 ,符合 C. Fornell 和 D. F. Larcker R. P. Ba- 
gozzi 和 了 .Yi ”关于 模型 构 念 之 间 区 别 效 度 的 建议 标 
准 。 此 外 ,J，Henseler 等 ”指出 PLS-SEM 会 高 估 因 素 
负荷 量 和 低估 构 念 之 间 的 关系 ,建议 采用 HTMT 方法 
来 评估 区 别 效 度 。 经 计算 ,在 排除 CMV 的 影响 下 ,HT- 
MT 构 念 相 关系 数 满足 阔 值 0.90 ,这 为 区 别 效 度 分 析 
提供 了 额外 的 支持 。 综 上 所 述 ,表明 该 模型 各 构 念 之 
间 具 有 较 好 的 区 别 效 度 。 
5.2.3 结构 模型 评估 

(1) 决 定 系数 (R ) 。 在 验证 了 测量 模型 的 信 度 和 
效 度 后 ,笔者 采用 PLS 对 结构 模型 中 每 个 内 生 构 念 的 
决定 系数 R HEIP W. W. Chin ”认为 内 生 潜 变 
量 的 决定 系数 R 近似 为 0.67 表示 具有 实质 性 解释 能 
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表 1 信和 度 和 收敛 效 度 分 析 


Cronbach' s Alpha 
0.877 
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0. 908 


0.922 


0.926 
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AVE 
0. 731 


0. 763 


0. 822 


0.644 


0. 635 


0.814 


0. 732 


0. 827 


0.79 


0. 736 


0. 707 
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0. 845 
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力 ,R 约 为 0.33 表示 解释 能 力 中 等 ,R 约 为 0. 19 表 
示 解 释 能 力 薄 弱 。 经 计算 ,在 排除 CMV 的 影响 下 BR 
感知 易 用 性 (R = 0. 123) 解释 能 力 薄 弱 外 ,其 它 内 生 
构 念 均 具 有 中 等 或 实质 性 解释 能 力 。 因 此 ,本 研究 结 
构 模 型 具有 较 强 的 解释 能 

(2) 路 径 系数 。 在 排除 CMV 的 影响 下 ,笔者 采用 
PLS 对 结构 模型 的 路 径 关 系 进 行 分 析 , 除 EOUD(B = 


R?=0.726 


0.272** 


0.568*** 


© ` FZ d 
此 外 ,经 计算 ,在 排除 CMV 的 影响 下 ,本 研究 概念 


模型 中 内 生 构 念 的 预测 相关 性 (Q2 ) 均 大 于 0, 表 明 自 
BEAT AEE Ay N 相关 性 ,本 研究 结构 模型 预测 
REO SBCA ` 稳 健 性 较 高 。 
6 三 讨论 与 结论 
c P 结果 讨论 

根据 本 研究 概念 模型 ,提出 研究 假设 和 问卷 设计 ， 
以 淘宝 的 " 拍 立 淘 ” 和 京东 的 “拍照 购 " 等 为 例 , 对 用 户 
进行 问卷 调查 收集 样本 数据 。 采 用 PLS 分 析 数 据 ,在 
排除 CMV 的 影响 下 对 测量 模型 和 结构 模型 进行 评估 。 
研究 结果 显示 ,本 研究 测量 模型 具有 较 好 的 信和 度 和 效 
HE ,结构 模型 中 14 个 假设 得 到 验证 ,而 且 具 有 较 强 的 
解释 能 力 和 较 好 的 预测 能 力 , 因 此 所 得 到 的 研究 结 
是 可 信 的 。 本 研究 结果 讨论 如 下 : 

(1) 准确 性 (B =0.302,p <0. 001) 和 完整 性 (B = 
0.309,p <0.001) 正 向 显著 影响 信息 质量 ;灵活 性 (B 
=0.497,p<0.001) 正 向 显著 影响 系统 质量 ; 移 情 性 
(B=0.167,p<0.001) 正 向 显著 影响 服务 质量 。 与 前 
人 的 研究 结果 相 比 ,本 研究 结果 与 B. H. Wixom fll P. 
A. Todd " J. D. Xu 等 的 研究 结果 相近 ,只 是 在 本 


R?-0.423 


0.268*** 


R?-0.423 


- 0.034, p »0.05)— SAT, PE(B 20.022, p »0.05)— 
SAT,PEOU(B = -0.003,p »0.05)— SAT,QUI(B = 
0.082, p »0.05) — SysQ fill SysQ( B 20. 115, p 20.05) 
一 PEOU 的 路 径 系数 不 显著 外 ,其 它 均 显 著 。 本 人 研究 
结构 模型 的 标准 化 路 径 系 数 PLS 分 析 结 果 , 如 图 2 
所 示 : 


HE: *: P<0.05; **: P«0.01; ***: P<0.001; n.s.: no significance 


图 2 模型 路 径 PLS 分 析 结 果 


研究 中 快捷 性 (B =0.082,p >0.05) 对 系统 质量 没有 
显著 影响 。 究 其 原因 在 于 研究 对 象 存在 差异 ,B. H. 
Wixom 和 P. A. Todd ”以 数据 仓库 软件 为 研究 对 象 ， 
J. D. Xu 等 以 电子 服务 为 研究 对 象 ,本 研究 以 MVS 
为 研究 对 象 。 这 些 研究 结果 表明 ,对 于 MVS 这 种 便捷 
的 “无 输入 搜索 ”方式 来 说 ,准确 性 完整 性 .灵活 性 和 
移 情 性 是 影响 MVS 用 户 体验 的 关键 因素 ,快捷 性 不 再 
是 关键 因素 ,只 是 可 能 对 不 同类 型 系统 产生 的 相对 影 
响 有 差异 。 

(2) 系 统 质量 正 向 显著 影响 信息 质量 (B =0. 324, 
p <0.001) 和 服务 质量 (B =0. 568 ,p <0.001) ;信息 质 
量 (B =0.220,p <0.001) 正 向 显著 影响 服务 质量 。 在 
IS 领域 ,关于 系统 质量 信息 质量 和 服务 质量 三 者 之 间 
的 关系 ,J，D. Xu 等 ” 研究 发 现 ,系统 质量 正 向 显著 
影响 信息 质量 ,信息 质量 正 向 显著 影响 服务 质量 。R. 
T. Cenfetelli SE 的 研究 则 发 现 ,感知 服务 功能 正 向 显 
著 影 响 服务 质量 。 此 外 , 称 斯 定律 ( Mooers Law) 显示 
系统 质量 会 影响 信息 质量 。 然 而 ,本 研究 与 J. D. 
Xu 等 ”不 同 之 处 表现 为 系统 质量 (B =0.568,p < 
0.001) 正 向 显著 影响 服务 质量 。 究 其 原因 在 于 研究 对 
象 不 同 ,J. D. Xu 等 ”以 电子 服务 为 研究 对 象 ,本 研 
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究 以 MVS 为 研究 对 象 。 这 一 研究 结果 表明 ,针对 MVS 
这 种 新 一 代 信息 检索 技术 ,提高 MVS 系统 质量 ,可 以 
促进 服务 质量 和 信息 质量 的 提高 。 此 外 ,提高 MVS 信 
息 质量 ,也 可 以 促进 服务 质量 的 提高 。 

(3) 信 息 质 量 (B =0.272,p <0.001) 正 向 显著 影 
响 感知 有 用 性 ,该 研究 结果 与 S，Ghazal 等 .周涛 
的 研究 结果 一 致 。 服 务 质量 (B =0.314,p <0.001) 正 
向 显著 影响 感知 有 用 性 ,该 研究 结果 与 周涛 "的 研究 
结果 一 致 。 这 些 研究 结果 表明 ,用 户 对 MVS 的 信息 质 
量 和 服务 质量 感知 越 高 ,其 感知 有 用 性 的 程度 也 就 越 
高 ,也 就 越 有 可 能 发 现 使 用 该 系统 对 提高 搜索 绩效 有 
Ho 但 是 与 S$，Ghazal 等 “ 周涛” 的 研究 结果 不 同 
之 处 表现 为 系统 质量 正 向 影响 感知 易 用 性 但 未 显著 
(人 =0.115,p «0.05) ,这 一 研究 结果 表明 ,对 于 MVS 
这 程 便捷 的 “无 输入 搜索 "方式 来 说 ,其 背后 的 系统 质 
量 统 进 ,并 不 能 明显 增强 用 户 的 感知 易 用 性 。 此 外 ,本 
研究 还 发 现 ,服务 质量 (B =0.512,p < 0. 001) 正 向 显 
车 更 响 感知 愉悦 性 。 该 研究 结果 与 C，L， Hsu 等 、 
Fed. Tan fü J. P. C. Chou , Y. Hwang 和 D. J. 
m" 的 研究 结果 一 致 。 这 一 研究 结果 表明 ,MVS 这 
种 新 一 代 信息 检索 技术 ,用 户 在 使 用 的 过 程 中 难免 会 
时 到 各 种 各 样 的 问题 ,如 果 MVS 能 够 为 用 户 提供 更 多 
的 济 记 和 支持 ,诸如 * 请 开启 闪光 灯 ”“ 请 保持 手机 不 
要 波动 "和 “请 调整 好 拍摄 角度 和 距离 "等 信息 提示 服 
AP Sa EAR BU ce JH P FI. MVS 的 内 在 动机 ,也 会 
为 基带 来 愉悦 性 和 趣味 性 。 

“三 (4) 感 知 愉悦 性 (B =0.268,p <0.001) 正 向 显著 
影 啊 感 知 易 用 性 ,这 一 研究 结果 与 YY，Mun F Y. 
Hwang" H. Sun 和 P. Zhang " R. Agarwat fil E. 
Karahanna ™" 的 研究 结果 一 致 。 感 知 易 用 性 ( B= 
0.237,p <0.001) 正 向 显著 影响 感知 有 用 性 ,这 一 研究 
结果 与 B. H. Wixom 和 P. A. Todd'” J. D. Xu 4& ^? 
的 研究 结果 一 致 。 这 些 研究 结果 表明 ,用 户 对 MVS 从 
悦 性 感知 越 高 ,也 就 越 容易 忽略 该 系统 的 使 用 不 足 或 
低估 该 系统 的 使 用 难度 ,从 而 导致 较 低 的 心理 认 知 负 
担 和 较 高 的 易 用 性 感知 ,并 认为 使 用 该 系统 对 提高 搜 
索 绩 效 有 用 。 

(5) 感 知 有 用 性 (B =0.581,p <0.001) 正 向 显著 
影响 有 用 性 失 验 ;感知 易 用 性 (B =0.567,p <0. 001) 
正 向 显著 影响 易 用 性 失 验 ;感知 愉悦 性 (B = 0.786,p 
<0.001) 正 向 显著 影响 愉悦 性 失 验 。 这 些 发 现 与 先前 
的 研究 一 致 :例如 ,C，M.，Chiu 等 中 研究 发 现 , 感 知 有 
用 性 正 向 显著 影响 有 用 性 失 验 ; M，Khalifa 和 V. 


Liu ”的 研究 则 发 现 , 感 知性 能 正 向 显著 影响 期 望 失 验 
和 和 欲望 失 验 。 这 些 研 究 结果 表明 ,用 户 对 MVS 有 用 
性 、. 易 用 性 .愉悦 性 的 感知 度 高 于 对 该 系统 的 期 望 值 ， 
即 超出 了 用 户 的 最 初 预期 。 

(6) 感 知 有 用 性 (B =0.211,p<0.001)、 有 用 性 失 
验 ( B=0.247,p <0.001) Ji EA d B =0.400,p< 
0.001 ) 正 向 显著 影响 满意 度 。 这 些 发 现 与 先前 的 研究 
基本 一 致 :例如 ,C.，M，Chiu 等 A. Bhattacherjee ^" 
和 J. C. Roca 等 5 研究 发 现 ,感知 有 用 性 和 有 用 性 失 
验 正 向 显著 影响 用 户 满 意 度 ;M，Khalifa 和 V. Liu™ 
的 研究 则 发 现 ,感知 性 能 和 期 望 失 验 正 向 显著 影响 用 
户 满意 度 。 这 些 研究 结果 表明 ,用 户 对 MVS 有 用 性 、 
有 用 性 失 验 . 丛 悦 性 失 验 的 感知 越 高 ,其 满意 度 也 就 越 
高 。 此 外 ,本 研究 还 发 现 ,满意 度 (B =0. 683,p < 
0.001) 正 向 显著 影响 持续 使 用 意向 ,解释 46. 696 持续 
使 用 意向 的 方差 变异 。 这 一 发 现 与 A. Bhattacherjee 
等 ”3 的 研究 结果 一 致 。 这 一 研究 结果 表明 ,用 户 对 
MVS 整个 使 用 过 程 和 搜索 结果 的 满意 度 越 高 ,其 持续 
使 用 意向 也 就 越 高 。 
6.2 研究 贡献 和 实践 启示 

从 理论 视角 而 言 ,首先 ,与 已 有 用 户 体验 领域 的 研 
究 不 同 , 本 研究 针对 的 是 MVS 这 种 新 一 代 信 息 检索 技 
术 , 将 S-O-R 模型 与 EDT 模型 整合 ,根据 笔者 前 期 开 
发 的 MVS 用 户 体验 影响 因素 量 表 ” ,结合 认 知 要 素 、 
情感 体验 和 失 验 等 ,构建 MVS 用 户 体验 概念 模型 , 探 
究 了 影响 MVS 用 户 体验 的 关键 因素 及 其 作用 机 理 , 不 
仅 丰 富 了 用 户 体验 领域 的 研究 ,在 一 定 程度 上 也 为 
MVS 用 户 体验 的 后 续 研 究 提 供 了 理论 借鉴 和 学 术 参 
考 。 其 次 ,本 研究 发 现 ,系统 质量 正 向 显著 影响 信息 质 
量 和 服务 质量 ,信息 质量 正 向 显著 影响 服务 质量 。 该 
发 现 证 实 了 笔者 的 前 期 研究 ” ,完善 了 本 D. Xu 
等 5 的 研究 结果 ,拓展 了 W. H. Delone fü E. R. 
Mclean 7 的 信息 系统 成 功 模 型 中 "信息 质量 .系统 质 
量 和 服务 质量 ”三 者 之 间 的 关系 。 最 后 ,本 研究 实证 检 
验 了 笔者 前 期 开发 的 MVS 用 户 体 验 影 响 因 素 量 表 '”， 
针对 MVS 这 种 新 一 代 信息 检索 技术 ,明确 了 准确 性 、 
完整 性 、 灵 活性 和 移 情 性 是 影响 MVS 用 户 体验 的 关键 
因素 ,为 优化 MVS 用 户 体 验 提 供 参 考 。 

从 实践 角度 来 看 ,根据 本 研究 结论 可 为 MVS 的 管 
理 者 .设计 者 及 运营 商 提出 以 下 建议 : 

(1) 为 了 提高 MVS 搜索 出 的 产品 图 片 等 信息 的 准 
确 性 和 完整 性 ,应 加 强 产品 视觉 对 象 数据 集 的 构建 研 
究 , 以 提升 MVS 的 信息 质量 。 因 此 ,在 构建 产品 视觉 
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对 象 数据 集 时 ,建议 从 以 下 几 个 方面 考虑 :中 为 了 适应 
不 同 品牌 的 手机 终端 (华为 EZ LIRE vivo .OPPO , = 
星 ` 小 米 和 魅族 等 ) 拍 照 搜 索 ,MVS 设计 者 或 商家 应 使 
用 多 种 品牌 拍照 手机 对 产品 进行 拍照 。@MVS 设计 


58 HJ Sh E, MVS 设计 者 应 考虑 如 何 为 用 户 在 使 用 
MVS 搜索 产品 图 片 等 信息 过 程 中 提供 更 多 的 关心 和 
支持 ,帮助 用 户 更 好 地 使 用 MVS ,以 提升 MVS 的 服务 
质量 。 因 此 ,在 设计 MVS 系统 时 ,应 考虑 用 户 遇 到 音 


者 或 商家 应 在 多 种 不 同 的 光照 条 件 下 对 产品 进行 拍 
照 , 以 应 对 用 户 移动 拍照 搜索 过 程 中 的 光线 变化 问题 。 
除 对 产品 正常 拍照 外 ,同时 还 应 在 实际 情景 (如 穿戴 
等 ) 中 对 产品 进行 拍照 ,以 更 好 地 适应 用 户 拍照 搜索 情 
A. GMVS 设计 者 或 商家 在 使 用 拍照 手机 对 产品 进 
行 拍照 时 ,应 通过 双 指 拉 伸 屏幕 等 方式 调节 拍照 手机 
焦距 , 即 远 焦 .中 焦 和 近 焦 ,对 不 同 产品 从 8 个 方向 进 
行 45 度 拍 摄 , 确 保 对 产品 的 正面 360 度 拍摄 ®© 
MVS 设计 者 或 商家 应 对 不 同 的 产品 (如 书籍 、CD、 
DYB: SCA CU SE) 进行 分 类 拍照 ,以 便于 构建 视觉 词 
Sag of visual words, BovW) 。 同 时 ,这 也 有 利于 图 像 
特征 提 取 以 及 语 吾 义 标注 生成 等 。@OMVS 设计 者 或 商 
灾 狂 对 产品 进行 拍照 时 , 除 考虑 上 述 几 个 方面 外 ,还 应 
该 融合 刚性 对 象 ,以 便 可 以 估计 查询 和 后 台数 据 集 图 
fee tal i p Be 75 (OMVS 设计 者 或 商家 将 不 同 的 产 
Suid. CD .DVD 文本 文件 等 ) 图 像 上 传 至 后 台数 
IR 进行 关联 数据 查询 时 ,应 添加 产品 品牌 名 称 , 以 便 
J 拍照 搜索 时 进行 品牌 选择 。 同时 ,应 尽 可 能 完整 、 
答 商 .详细 地 对 产品 信息 进行 描述 ,以 便于 为 视觉 资源 
征 领 域 语义 描述 内 容 , 缓 解 图 像 处 理 中 的 “语义 鸿 
TP JE 
E MVS 这 种 便捷 的 “无 输入 搜索 "方式 来 
EA 生 是 影响 MVS 用 户 体 验 的 关键 因素 ,因而 应 
ESTA: Mo] HER MVS 系统 质量 的 “灵活 性 ” ,诸如 开 
展 多 模式 联合 搜索 ”多 点 触 控 交互 式 搜索 ”等 方面 
的 研究 。 因 此 ,在 设计 MVS 系统 时 ,建议 从 以 下 几 个 
方面 考虑 :GDMVS 设计 者 可 以 利用 智能 手机 的 多 模式 
输入 和 自然 的 用 户 交 互 优势 ,设计 一 种 将 图 像 (im- 
age) .语音 (speech) 和 文字 (words) 进行 联合 搜索 的 多 
PANT MVS 系统 功能 ,以 帮助 用 户 更 方便 地 表达 其 
视觉 意图 。@MVS 设计 者 可 以 利用 拍照 手机 的 多 点 
触 控 交互 ,通过 捕获 图 像 上 的 “0” 手 势 (圆圈 的 手势 ) 
或 套 索 (lasso) ,指定 用 户 的 视觉 搜索 意图 ( 感 兴趣 的 
对 象 ) ,设计 一 种 多 点 触 控 交 互 式 MVS 系统 功能 ,以 帮 
助 用 户 更 轻松 地 制定 其 视觉 意图 。@ 此 外 ,MVS 设计 
者 可 考虑 增加 “ 擦 除 ( 涂 抹 )” 功 能 ,以 便于 用 户 将 搜索 
图 片 的 背景 和 前 景 等 进行 擦 除 ( 涂 抹 ) ,从 而 提高 MVS 
的 准确 性 和 效率 。 
(3) 为 了 提高 用 户 满意 度 、 增 加 用 户 感知 效果 、 增 


景 纷 杂 ,前景 遮挡 、 视 角 变 化 .距离 变化 .旋转 变化 和 光 
照 变化 等 引起 图 像 外 观 变化 的 因素 时 ,通过 文字 或 语 
音 向 用 户 提供 "信息 提示 服务 ”, 例 如 ， 请 尽量 保持 物 
品 在 一 个 框 内 ”“ 请 调整 好 拍摄 角度 和 距离 "“ 请 点 击 
开启 闪光 灯 ”“ 请 保持 手机 不 要 哟 动 " 和 “请 参看 右上 
角 操 作 帮 助 ”等 。 

最 后 , 除 信息 质量 、 系 统 质量 、 服 务 质 量 对 MVS 的 
用 户 体验 直接 影响 外 ,技术 算法 也 间接 影响 MVS 的 用 
户 体 验 ,因而 可 考虑 通过 优化 升级 技术 算法 ,以 提升 
MVS 的 用 户 体 验 。 
6.3 局限 性 与 未 来 研究 展望 

由 于 受到 时 间 ,资源 等 研究 条 件 的 限制 ,本 研究 仍 
存在 一 些 局 限 性 ,而 这 些 局 限 性 则 为 未 来 MVS JH P p 
验 的 研究 指出 了 方向 ,具体 包括 :中 在 不 同 国家 、 不 同 
文化 以 及 不 同 地 域 背景 下 ,开展 MVS 用 户 体验 多 群 组 
比较 分 析 。 通 过 器 文化 和 跨 地 域 的 比较 研究 ,力求 全 
面 深入 地 探寻 影响 MVS 用 户 体验 的 因素 ,从 而 采取 有 
效 措施 改善 MVS 用 户 体验 。@ 由 于 不 同 MVS 的 视觉 
数据 集 系统 技术 算法 和 服务 支持 功能 存在 差异 ,导致 
日 户 在 使 用 不 同 MVS 时 对 其 信息 质量 .系统 质量 和 服 
务 质量 的 感知 存在 差异 。 通 过 开展 不 同 MVS 用 户 体 
验 平 均 数 差异 检验 ,以 便于 为 不 同 MVS 提出 更 有 针对 
性 的 用 户 体验 提升 策略 。@ 本 研究 尽管 在 选取 调查 对 
象 时 已 经 对 样本 分 布 来 源 进行 了 一 定 控制 ,但 是 考虑 
到 模型 的 复杂 性 ,未 将 人 口 统计 变量 中 可 看 作 连 续 变 
量 的 变量 作为 控制 变量 ,引入 MVS 用 户 体验 概念 模 
型 。 因 此 ,未 来 的 研究 可 考虑 在 该 模型 中 引入 这 些 变 
量 , 以 便于 估计 更 加 精准 。@ 电 本 研究 采用 便利 抽样 法 
进行 问卷 调查 ,并 且 选 取 年 轻 人 作为 研究 对 象 ,样本 代 
表 性 有 一 定局 限 。 因 此 ,在 未 来 的 研究 中 ,可 考虑 放宽 
调查 对 象 范围 ,选取 更 为 合理 的 抽样 方法 进行 问卷 调 
E ,以 进一步 验证 该 模型 的 有 效 性 。 
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Abstract: | Purpose/significance | In order to improve the user experience of mobile visual search( MVS) and 


SMthance user stickiness, this paper explores the mechanism of key factors affecting MVS user experience, so as to 
vide theoretical references and practical guidance for managers, designers and operators of MVS. | Method/ 
i und This paper integrated S-O-R model with the EDT model, combined MVS design features, cognitive ele- 
ments, emotional experience and disconfirmation, etc. , constructed the conceptual model of MVS user experience, 
put forward research hypotheses and designed questionnaires, and conducted questionnaire surveys on MVS users of 
Taobao. com and JD. com. Partial least squares (PLS) method was used to analyze the data, and the measurement 
model and structural model were evaluated without the influence of common method variance(CMV). | Result/con- 
clusion | The research findings indicates that; Accuracy and completeness positively and significantly affect informa- 
tion quality, flexibility positively and significantly affects system quality, and empathy positively and significantly af- 
fects service quality. Satisfaction is affected by perceived usefulness, usefulness disconfirmation, perceived enjoy- 
ment and enjoyment disconfirmation, etc. , and then the continuance usage intention is affected. The key factors af- 
fecting MVS user experience and their mechanisms of actions revealed in this study will provide a reference for impro- 
ving MVS user experience. 
Keywords: mobile visual search user experience expectancy disconfirmation theory S-O-R model partial 


least squares 
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